Удовлетворенность качеством образовательных услуг среднего профессионального образования как управленческая проблема by Белоконь, О. В. & Белова, Н. Ю.
 22 
ПЕДАГОГИЧЕСКАЯ СТАТИСТИКА 
УДК 377.5   
ББК Ч447.4 ГРНТИ 14.33.07 Код ВАК 13.00.08 
Белоконь Ольга Владимировна, 
кандидат психологических наук, доцент, заведующий кафедрой профессионально-технологического образования, 
Шадринский государственный педагогический университет; 641870, г. Шадринск, ул. Карла Либкнехта, 3;  
e-mail: passionflower@mail.ru. 
Белова Надежда Юрьевна, 
кандидат психологических наук, доцент, доцент кафедры менеджмента, Уральский государственный экономический 
университет; 620144, г. Екатеринбург, ул. 8 Марта/Народной Воли, 62/45; e-mail: nade-belova@mail.ru. 
УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ 
СРЕДНЕГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 
КАК УПРАВЛЕНЧЕСКАЯ ПРОБЛЕМА 
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АННОТАЦИЯ. В статье рассматриваются вопросы, посвященные достаточно актуальной и востре-
бованной в современном обществе проблеме анализа степени удовлетворенности потребителей об-
разовательных услуг качеством предоставления образования на примере среднего профессиональ-
ного обучения. Приведены и проанализированы данные исследования, базирующегося на анкети-
ровании студентов трех учебных заведений среднего профессионально образования города Шад-
ринска Курганской области. Исследование посвящено изучению удовлетворенности студентов об-
разовательными услугами в аспектах материально-технического обеспечения образовательного 
процесса (состояние аудиторий, наличие компьютерных классов, спортивное оборудование, усло-
вия работы в читальных залах, наличие технических средств обучения, электронных ресурсов обра-
зовательной организации), организации питания, медицинского обслуживания, социального обес-
печения процесса образования; качества организации учебной работы образовательной организа-
ции; деятельности преподавателей образовательной организации (владение предметом, культура 
речи и преподавания, владения техническими средствами в образовательном процессе); качества и 
критериев оценивания студентов; качества работы студенческого самоуправления, организации до-
суговых, спортивных мероприятий, участие в общественных мероприятиях и др. В ходе выполнен-
ной работы выделены области, требующие особого внимания со стороны руководства учебными за-
ведениями, их улучшение и модернизация. Сделаны выводы относительно требований к повыше-
нию качества образования, касательно активизации проведения исследований, направленных на 
изучение мнения об оказываемых образовательных услугах родителей учащихся, а также получе-
ния информации о требованиях работодателей к выпускникам учебных заведений среднего про-
фессионального образования, удовлетворенности работодателей навыками и компетенциями выпу-
скников средних профессиональных образовательных организаций. Таким образом, в статье наме-
чены последующие актуальные аспекты для эмпирического изучения проблемы удовлетворенности 
студентами качеством оказываемых образовательных услуг образовательными организациями 
среднего профессионального образования. 
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SATISFACTION WITH THE QUALITY OF EDUCATIONAL SERVICES 
IN SECONDARY PROFESSIONAL EDUCATION 
AS MANAGEMENT PROBLEM 
KEYWORDS: secondary vocational education quality; students; satisfaction with quality; educational ser-
vice; survey. 
ABSTRACT. The article is about an important problem of the analysis of consumer’s satisfaction with the 
quality of educational services in secondary professional education system. This research is based on a sur-
vey among students of three educational institutions of secondary professional schools in Shadrinsk, Kur-
gan region. This work is devoted to the study of satisfaction of students with educational services, such as 
material and technical support of the educational process (state of classrooms, presence of computer clas-
ses, sports equipment, working conditions in reading rooms, and technical and electronic training facili-
ties), catering, medical care, social security of the educational process; professional activities of teachers in 
the organization (knowledge of the subject, culture of speech and teaching, use of technical means in the 
educational process, etc.); quality and criteria for assessment; quality of work of students’ self-government, 
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organization of leisure and sports activities, public events, etc. During the work, we singled out the areas 
requiring special attention from the management of secondary professional educational organizations and 
we identified the lines of their improvement and modernization.  A conclusion is made about the necessity 
of improvement of the quality of education, activation of research work among the parents to analyze their 
satisfaction in the services of educational system, and the analysis of information about the requirements 
of employers for graduates of secondary vocational education, and employers' satisfaction with profession-
al skills of graduates of secondary professional schools. Thus, the article outlines the aspects for the empir-
ical study of the problem of satisfaction of students with the quality of educational services provided by ed-
ucational institutions of secondary professional system. 
ктуальность исследования удовле-
творенности потребителей образова-
тельных услуг их качеством заключается в 
том, что полученные результаты позволяют 
не только изучить и проанализировать об-
разовательный процесс, но и осуществлять 
эффективное управление. В ходе формиро-
вания внутриобразовательной системы 
управления качеством подготовки выпуск-
ников образовательных учреждений сред-
него профессионального образования глав-
ный акцент должен быть сделан на потре-
бителя образовательных услуг, на учет его 
потребностей и степени удовлетворенности 
оказываемыми услугами.  
Успех в образовательной деятельности 
учреждений среднего профессионального 
образования в целом, как известно, во мно-
гом определяется знанием особенностей, 
присущих контингенту обучающихся – их 
устремлений, ценностей, отношения к по-
лучаемой специальности, понимания жиз-
ненных перспектив и т.д. [13]. Именно по-
этому исследования в среде студентов сред-
них профессиональных образовательных 
организаций имеют существенное эмпири-
ческое значение для совершенствования 
всего учебного процесса организации.  
Профессиональному образованию в 
нашей стране всегда были присущи высо-
кие показатели и нормы качества оказы-
ваемых услуг. В последнее время в системе 
отечественного образования происходит 
резкая переориентация в отношении оцен-
ки качества оказания образовательных ус-
луг. Процесс реформирования образования 
в целом и среднего профессионального об-
разования в частности является сегодня од-
ним из важных направлений в развитии 
общества и государства [5]. При этом важно 
учитывать, что на каждом этапе развития 
системы среднего профессионального обра-
зования необходима социальная рефлексия, 
касающаяся соотнесения процесса и резуль-
тата с последующей адекватной практикой 
и корректировкой [6].  
Вопросам изучения удовлетворенности 
качеством образовательных услуг как в 
высших учебных заведениях, так и в сред-
них профессиональных в нашей стране по-
священы работы П. А. Бакланова [13], 
М. Г. Беляевой [3; 10], А. В. Быковой [4], 
М. А. Головина [5], В. А. Качалова [8], 
Л. В. Курзаевой [9], Е. А. Лебедевой [12], 
А. А. Немцова [1], Н. Г. Овчинниковой [8], 
И. С. Парфеновой [10], В. И. Савенкова [12], 
В. А. Cелезневой [15], С. С. Татарченковой 
[11], Л. Р. Ягудиной [16]. 
Следует отметить, что среди ученых нет 
однозначного толкования понятия качества 
образовательных услуг, в связи с чем иссле-
дование основных составляющих качества 
образовательных услуг образовательной ор-
ганизации с точки зрения теоретических 
аспектов представляет научный интерес с 
целью дальнейшего их практического при-
менения в управленческой деятельности 
образовательной организации. 
Специфика рынка образовательных ус-
луг проявляется в особом товаре данного 
рынка – образовательных услугах.  
Образовательные услуги – комплекс 
целенаправленно создаваемых и предла-
гаемых населению возможностей для при-
обретения определенных знаний и умений, 
для удовлетворения тех или иных образова-
тельных потребностей, разновидность со-
циальных потребностей, полнота удовле-
творения которых составляет необходимую 
предпосылку их нормального функциони-
рования и успешного развития [2]. 
Образовательные услуги имеют специ-
фические особенности: 
– публичность образовательной услуги 
носит ограниченный (избирательный) ха-
рактер: условия оказания услуги отличают-
ся для лиц с различным уровнем аттестации 
по результатам получения общего среднего 
образования; 
– образовательная услуга потребляется 
одним индивидом, но результат ее оказания 
(сформированные компетенции) необходим 
индивиду для последующей перепродажи 
работодателю в составе рабочей силы; 
– результат оказания услуги зависит не 
только от образовательного учреждения, но 
и от потребителя услуги. 
Образовательная услуга учебного заве-
дения овеществляется в учебных програм-
мах, обеспеченных личными материально-
вещественными факторами квалифициро-
ванной рабочей силы [8]. 
А 
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Качество процесса предоставления об-
разовательных услуг подразумевает сово-
купность, с одной стороны, процесса органи-
зации и реализации применяемых техноло-
гий предоставления образовательных услуг, 
с другой – качество результата процесса пре-
доставления образовательных услуг. В дан-
ные критерии включены показатели сферы 
материально-технического обеспечения об-
разовательного процесса, социального обес-
печения процесса образования; качества ор-
ганизации учебной работы образовательной 
организации; деятельности преподавателей 
образовательной организации. 
С целью изучения удовлетворенности 
студентов качеством образовательных услуг 
и процессуальной стороной обучения в обра-
зовательных организациях среднего профес-
сионального образования города Шадринска 
Курганской области было проведено иссле-
дование. Сбор сведений проводился методом 
группового анонимного анкетирования. 
Одним из источников информации о 
качестве учебного процесса является, без 
сомнения, мнение обучающихся. 
Базами исследования выступили сле-
дующие образовательные организации: 
Шадринский финансово-экономический 
колледж – филиал ФГОБУ ВО «Финансо-
вый университет при Правительстве Рос-
сийской Федерации», ГБПОУ «Шадринский 
политехнический колледж», Шадринский 
филиал ГБОУ «Курганский базовый меди-
цинский колледж». 
Объектом анализа, отраженного в на-
стоящей статье, явились данные исследова-
ния, охватившего 180 студентов указанных 
учебных заведений (по 60 из каждого). Из 
них 98 девушек, 82 юноши. 
В качестве предмета анализа выступило 
мнение студентов относительно условий, 
результативности и качества профессио-
нального обучения. 
Анкеты, предложенные студентам, 
включали в себя два блока вопросов: от-
крытые (требующие развернутого ответа) и 
закрытые, в которых необходимо было оце-
нить по десятибалльной шкале степень 
важности предложенного показателя и 
удовлетворенности им. Всего анкеты со-
держали 40 вопросов, посвященных про-
блеме исследования.  
Вопросы анкеты охватывали сферу ма-
териально-технического обеспечения обра-
зовательного процесса (состояние аудито-
рий, наличие компьютерных классов, спор-
тивное оборудование, условия работы в чи-
тальных залах, наличие технических 
средств обучения, электронные ресурсы об-
разовательной организации); организации 
питания, медицинского обслуживания, со-
циального обеспечения процесса образова-
ния; качества организации учебной работы 
образовательной организации; деятельно-
сти преподавателей образовательной орга-
низации (владение предметом, культура 
речи и преподавания, владение техниче-
скими средствами в образовательном про-
цессе); качества и критериев оценивания 
студентов; качества работы студенческого 
самоуправления, организации досуговых, 
спортивных мероприятий, участие в обще-
ственных мероприятиях и др. 
Остановимся более подробно на ре-
зультатах опроса обучающихся обозначен-
ных нами образовательных организаций. 
Затруднение у студентов вызвали отве-
ты на вопросы об оборудовании лаборато-
рий, курсовом проектировании, учебной и 
производственной практике, конкурсах вне 
колледжа, о будущей профессии и требова-
ниях рынка. Затруднение вызвали вопросы, 
требующие выбора дисциплин, описания 
дополнительных профессий, касающиеся 
возможности подачи жалоб, организации 
субботников и городских мероприятий. 
Студенты охотно отвечали на открытый 
вопрос об улучшении условий обучения. 
Так, от студентов поступили предложения 
улучшить материально-техническое осна-
щение (14,4% опрошенных), питание (3,3%), 
стипендии, мероприятия, инновации, ква-
лификацию преподавателей (менее 3% по 
каждому показателю).  
Относительно повышения качества 
воспитательной работы предложений от 
студентов поступило небольшое количест-
во. Следует отметить, что эти ответы отли-
чались высокой степенью дифференциро-
ванности, так, часть опрошенных предлага-
ет повысить строгость, а другие, наоборот, 
быть более внимательными к студентам.  
По улучшению качества обучения сту-
дентами предложено несколько вариантов. 
Ничего не менять или улучшить материаль-
но-техническое оснащение предлагают по 
35,6% респондентов. Улучшить индивидуаль-
ную работу предлагают 26,7% опрошенных 
учащихся, уровень преподавания — 10,6%, а 
дополнительные услуги только 3,3% опро-
шенных. В результате 69,7% опрошенных 
студентов будут рекомендовать обучение в 
данной образовательной организации другим 
людям, 18,9% затрудняются с ответом, а 11,1% 
не будут рекомендовать обучение никому. 
Все опрошенные студенты неважными 
считают оснащение лабораторий и органи-
зацию субботников, все остальные показате-
ли студенты считают важными. 
Из наиболее важных, со стороны рес-
пондентов, показателей: студенты не удов-
летворены качеством и наличием спортив-
ного инвентаря, питанием, социальным 
обеспечением, возможностью выбора дис-
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циплин и процедурой подачи жалоб. Отме-
чена высокая степень удовлетворения та-
кими показателями, как владение предме-
том и культурой речи преподавателей. 
Больше всего разброс мнений по важ-
ности был обнаружен по следующим пока-
зателям: удовлетворенность питанием, ор-
ганизация лабораторий, выбор дисциплин, 
подача жалоб и проведение субботников. 
Это свидетельствует о том, что данные по-
казатели важны только для отдельных кате-
горий студентов. Единодушны респонденты 
оказались в вопросах, касающихся оценки 
качества лекций, владения предметом и 
культурой речи преподавателями. 
Затруднение вызвали такие вопросы, 
как курсовое проектирование, учебная и 
производственная практика, конкурсы вне 
колледжа, возможность изучения курсов по 
дополнительным профессиям внутри кол-
леджа, возможность подачи жалоб на каче-
ство работы преподавателя, организация 
субботников и городских мероприятий. Это 
может быть связано с тем, что большинство 
опрашиваемых являются студентами I и II 
курсов и недостаточно осведомлены, либо не 
сталкивались с данными мероприятиями. 
Студенты охотно отвечали на открытый 
вопрос об улучшении условий обучения: 
14,4% опрошенных предложили улучшить 
материально-техническое оснащение, 
3,3% – организацию питания, а также менее 
3% опрошенных предлагают повысить сти-
пендию, увеличить количество спортивных 
и досуговых мероприятий, процент исполь-
зования преподавателями инновационных 
методов обучения, повысить квалификацию 
преподавателей.  
По повышению качества воспитательной 
работы предложений мало, и они очень отли-
чаются: часть предлагают повысить строгость, 
а другие наоборот быть более внимательны-
ми к студентам, уделять особое внимание ин-
дивидуальной работе со студентами.  
По улучшению качества обучения сту-
дентами предложено несколько вариантов: 
ничего не менять или улучшить материаль-
но-техническое оснащение предлагают 
35,6% отпрошенных; 26,7% опрошенных 
предлагают улучшить индивидуальную ра-
боту; 10,6% – уровень преподавания, а 3,3% 
опрошенных – дополнительные услуги.  
В ходе детального рассмотрения ре-
зультатов анкетирования каждого из учре-
ждений среднего профессионального обра-
зования можно отметить, что очень охотно 
и инициативно приняли участие в анкети-
ровании студенты Шадринского финансо-
во-экономического колледжа. 
Студенты данной образовательной ор-
ганизации считают важными следующие 
показатели: медицинское обслуживание, 
качество проведения практических, семи-
нарских занятий, организацию учебной и 
производственной практик, владение пре-
подавателем предметом, качество проводи-
мых консультаций, состояние аудиторий, 
объем получаемых знаний и их соответст-
вие требованиям рынка труда, системы 
оценивания и поощрения. Это говорит о 
том, что студенты заинтересованы образо-
вательным процессом, качеством получае-
мых знаний, для того чтобы в дальнейшем 
стать квалифицированными и конкуренто-
способными специалистами.  
Высокий уровень удовлетворенности у 
студентов Шадринского финансово-эконо-
мического колледжа вызвали качество под-
готовки педагогов (9,1% – удовлетворены, 
9,5%– признают важным) и оснащение 
компьютерных классов (8,9% – удовлетво-
рены, 9% – признают важным). 
Большой процент опрошенных не 
удовлетворены, но считают важным орга-
низацию питания (6,1% – удовлетворены, 
8,6% – признают важным).  
Из других важных показателей вызы-
вают неудовлетворенность социальное 
обеспечение: социальные стипендии, об-
щежитие (6,8% – удовлетворены, 8,7% – 
признают важным); возможность выбора 
дисциплины (6,2% – удовлетворены, 8,6% – 
признают важным).  
Для большинства студентов не интере-
сен такой показатель, как организация суб-
ботников, уборка территории (7,3% – удов-
летворены, 6,4% – признают важным) 
В результате 75% респондентов будут 
рекомендовать обучение другим людям, 
13,3% затрудняются с ответом, а 11,7% не бу-
дут рекомендовать обучение никому. 
Далее проанализируем результаты ан-
кетирования студентов Шадринского фи-
лиала ГБОУ «Курганский базовый меди-
цинский колледж». 
Студенты филиала наиболее важными 
считают показатели: качество подготовки 
педагогов (9,2%), медицинского обслужи-
вания (8,9%), получаемые знания (8,8%) и 
качество проведения и применения форм 
оценивания знаний (8,8%), а также органи-
зацию питания (8,6%). 
Маловажными: оборудование лаборато-
рий (6,6%), возможность участия в олимпиа-
дах и конкурсах вне колледжа (6,9%), участие 
в субботниках, уборка территории (5,9%). 
Студенты удовлетворены владением 
предметом (8,8%) и культурой речи препо-
давателей (8,9%).  
Не удовлетворены состоянием и обору-
дованием спортивного зала (4,5%), элек-
тронными досками и электронными ресур-
сами (6,7%), социальным обслуживанием 
(5,8%), организацией лабораторных работ 
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(6,3%), возможностью выбора дисциплин 
(5,9%), спортивными и досуговыми меро-
приятиями (6,8%). 
В результате 61,7% опрошенных студен-
тов будут рекомендовать обучение другим 
людям, 25% затрудняются с ответом, а 13,3% 
не будут рекомендовать обучение никому. 
Студенты Шадринского политехниче-
ского колледжа наиболее важными считают 
владение предметом и культурой речи пре-
подавателей (9,1%), а также медицинское 
(8,5%) и социальное (8,5%) обслуживание, 
уровень получаемых знаний (8,4%) и каче-
ство проведения и применения форм оце-
нивания знаний (8,1%).  
Маловажными считают: состояние и 
оборудование помещений (6,1%) (кроме 
спортивного зала), организацию питания 
(6,2%), проведение конкурсов и городских 
мероприятий (6,8%).  
Студенты наиболее удовлетворены вла-
дением предметом и культурой речи препо-
давателей (8,8%) 
Не удовлетворены такими важными 
показателями, как медицинское обслужи-
вание (7,1% – удовлетворены, 8,5% – счита-
ют важными), организация питания (3,6% – 
удовлетворены, 6,2% – считают важными). 
Также в ходе анкетирования выявлены 
такие показатели, которые не имеют для 
студентов значения, среди них возможность 
подачи жалобы на качество работы препо-
давателя, организация субботников, со-
стояние аудиторий, компьютерных классов. 
В результате, 70% опрошенных респон-
дентов будут рекомендовать обучение другим 
людям, 18,3% затрудняются с ответом, а 8,3% 
не будут рекомендовать обучение никому. 
Подводя итог, можно сказать, что сту-
денты всех исследуемых нами учебных заве-
дений среднего профессионального образо-
вания в той или иной степени заинтересова-
ны образовательным процессом и услугами 
колледжей. Для всех опрашиваемых студен-
тов важны такие показатели, как квалифи-
кация, владение предметом и культура речи 
преподавателей, также для них важны ме-
дицинское обслуживание и организация пи-
тания в образовательной организации. Ма-
ловажными для студентов является органи-
зация субботников, уборка территории.  
В целом, практически все опрошенные 
студенты представленных учебных заведе-
ний будут рекомендовать обучение в дан-
ных колледжах. 
Таким образом, по результатам иссле-
дования степени удовлетворенности сту-
дентов выделены области, требующие 
улучшения в первую очередь: состояние 
спортивного инвентаря в колледжах, ис-
пользование более современных (например, 
мультимедийных и интерактивных) мето-
дов обучения; организация досуговой рабо-
ты со студентами, организация питания на 
базе учебных заведений. Для того чтобы ус-
пешно выжить в конкурентной среде, руко-
водящему составу образовательных органи-
заций среднего профессионального образо-
вания необходимо иметь возможность по-
стоянно контролировать качество образова-
ния и принимать необходимые действия, 
чтобы содействовать его повышению. Кон-
курентоспособность таких организаций, как 
колледжи основывается на репутации, на 
способности убедительно продемонстриро-
вать потребителю высокое качество оказы-
ваемых образовательных услуг. При анализе 
качества оказываемых образовательных ус-
луг можно столкнуться с их специфическими 
чертами, такими как неисчисляемость и не-
осязаемость, поэтому одним из объективных 
источников получения информации относи-
тельно качества оказываемых услуг в обра-
зовательных организациях среднего профес-
сионального образования должна выступать 
обратная связь со всеми участниками обра-
зовательного процесса. Повышение качества 
образования требует также активизации 
проведения мониторинговых исследований, 
направленных на изучение мнения об ока-
зываемых образовательных услугах родите-
лей обучающихся, а также получение ин-
формации о требованиях работодателей к 
выпускникам учебных заведений среднего 
профессионального образования, удовлетво-
ренность работодателей навыками и компе-
тенциями выпускников. Основной задачей 
такого рода исследований станет получение 
информации для дальнейшего повышения 
качества учебных программ, чтобы в макси-
мальной степени соответствовать требова-
ниям современного общества. 
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